











































































































































































































































































































































































































































































































店員同士の意思疎通が出来ていないから .94 －.02 .15
店員が不注意だったから .57 .04 －.09
F2：注文への帰属
似た注文をする人が周りにいたから －.02 .63 .07
自分の注文の仕方が悪かったから .05 .62 －.06
F3：状況への帰属
店内が混んできているから －.25 .01 .60
店員の数が少ないから .22 .01 .46









































苦情感情 2.24 2.41 248 －2.09・
（0.60） （0.64）
原因帰属
店員への帰属 2.92 2.21 242.63 7.89・・・
（0.66） （0.76）
注文への帰属 2.18 1.62 224.57 6.76・・・
（0.73） （0.55）
状況への帰属 3.05 3.35 246 －4.48・・・
（0.58） （0.48）
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Complaintbehaviorandresponse:
Ananalysisusingvignettes
RitsukoAZAMI
Abstract
Thisstudyusesvignettestoanalyzethedeterminingfactorsbehindcomplaintbehaviorin
differentscenarios（legalcomplaintsandnon-legalcomplaints）,andexaminethedetermining
factorsbehindfutureconsumerbehavior（futurepatronageoftheestablishment,sharingcom-
plaintswithothers）givendifferentresponsestocomplaints（apology,productcompensation,
preferentialtreatment,andnoresponseshown）ineachtypeofscenario.Analysisofthedeter-
miningfactorsbehindcomplaintbehaviorforeachscenariorevealsthat,regardlessofcomplaint
scenario,consumers・positiveexperiencesofpastcomplaintbehaviorencouragesthem tocom-
plain.Whilegrievancesentimentencouragescomplaintbehaviorfornon-legalcomplaintscenar-
ios,thisisnotthecaseforlegalcomplaintscenarios.Withregardtothefactorsdetermining
futurecomplaintbehaviorforeachtypeofcomplaintresponsewithineachtypeofscenario,
sincerityofstaffmemberspromotesfuturepatronageoftheestablishmentinaloflegalcompli-
antscenarios.Furthermore,withregardtosharingtheircomplaintwithothers,thestudyfinds
thatthedeterminingfactorsdifferedbetweenscenarios.Theresultsindicatethattheindividual
traitssuggestedinpriorstudiesoncomplaintsexertdifferenteffectsdependingonthecomplaint
scenarioandcomplaintresponse.
Keywords:complaintbehavior,responsestocomplaints,sincerity
